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Inteligencia Emocional Aplicada A La Atencion Al Cliente
En La Empresa Distribuidora De Viveres El Cielo Es El Limite, C.A (ECEEICA), En
Barinas, Estado Barinas.
Resumen

El proposito fundamental de esta investigacion fue el de analizar la inteligencia
emocional aplicada a la atencion al cliente en la empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es
el Limite, C.A (ECEEICA), en Barinas, Estado Barinas. El estudio estuvo enmarcado dentro
de la metodologia del modelo cuantitativo, el disefio se fundamentd bajo la caracteristica de
descriptivo, no experimental, de campo, como instrumento para la recoleccion de la
informacion se utilizd el cuestionario, el cual se validd por juicio de expertos,
demostrandose su confiabilidad por el método Alfa de Cronbach, para la investigacion se
tom6 como muestra a 10 trabajadores. Las conclusiones més relevantes son: la inteligencia
emocional del personal es deficitaria, asi mismo la capacidad de comunicarse de manera
verbal y no verbal, las habilidades y conocimientos para entender mejor a los clientes,
gestionar sus expectativas, el reconocimiento de las emociones, preocupaciones,
necesidades, el autocontrol, la autorregulacion, la automotivacion, y las habilidades sociales
no son las méas idéneas para comprender sus propias emociones y la de los clientes, y asi
moderar méas eficazmente sus reacciones que permita ofrecer un servicio con efectividad y
calidez humana. Se recomienda crear politicas de atencion al cliente y la implementacion de

un plan de acciones de formacion de manejo de la inteligencia emocional.

Palabras Clave: inteligencia emocional, atencion al cliente, efectividad.



Hablar de la inteligencia emocional es traer al presente un concepto surgido por el
psicologo Thorndike (1920) quien la definia como: “la habilidad para comprender y dirigir a
los hombres y actuar sabiamente en las relaciones humanas, en la interaccion entre si, en la
empatia y en el trato con las personas”. (p.105). En este orden de ideas la importancia de
inteligencia emocional en el servicio de atencion al cliente se puede asociar con la fidelizacion
de los clientes, la cual consiste en hacer que el cliente se vuelva habitual, para lograr esto se
aplican una serie de estrategias y técnicas.

Por consiguiente, esta investigacion tiene como objetivo, analizar la inteligencia
emocional aplicada a la atencion al cliente en la empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es
el Limite, C.A (ECEEICA), en Barinas, Estado Barinas, en este contexto se hace de suma
urgencia conocer el tipo de atencién suministrada y la inteligencia emocional de los
trabajadores en la organizacion objeto de estudio. En tal sentido, el presente trabajo de
aplicacion consta de cinco capitulos.

En el capitulo | se enfocd EI Problema, que surge de una serie de interrogantes que se
planted la investigadora y que fueron satisfechas, el capitulo le permite al lector de la
investigacion conocer la descripcion de los elementos que se considera participaron de la
situacion problematica sometida a analisis, el contexto donde se desarroll6, la importancia
del estudio y la relevancia del mismo. El capitulo Il se refiere al Marco Teorico o
Referencial en el cual se desarrollé los antecedentes de la investigacion, las bases tedricas,
bases legales y términos bésico, el mismo presenta como el estudio del problema es
insertado en un cuerpo tedrico acerca del tema a investigar, orientando el sentido de la

investigacion y la operacionalizacion de las variables estudiadas.



En el capitulo 111 se hace referencia al Marco Metodoldgico integrado por el enfoque o
paradigma de investigacion, tipo de investigacion, disefio, poblacion, técnicas e instrumentos
de recoleccion de informacion y las técnicas de procesamiento y anélisis de la informacion,

que llevaron a la satisfaccion de los objetivos planteados en el Capitulo |.
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Capitulo |
El Problema
Planteamiento y Formulacion del Problema

Todo comenzd hace unos 2.000 afios cuando Platon (347 a.C.) escribio: “Todo
aprendizaje tiene una base emocional”. (p.21), desde entonces, cientificos, educadores y
fildsofos han trabajado incansablemente para probar o refutar la importancia de las
emociones. En este sentido la inteligencia humana puede explicarse como el empefio del
cerebro humano en buscar formas eficientes de comunicarse consigo mismo, cuando el
primer ser humano traz6 la primera linea, precipitdé una revolucion en la conciencia
humana; una revolucion cuyo estado evolutivo es el mas reciente.

En la actualidad en méas de una ocasién ha surgido el interrogante por qué algunas
personas, independientemente de su cultura, o historia personal, reaccionan frente a
problemas de manera inteligente, creativa y conciliadora, por qué algunas personas tienen

méas desarrollada que otras la habilidad para relacionarse bien con los demas
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, aungue no sean las que mas se destacan por su inteligencia, por qué algunos
triunfan aunque no sean los mas inteligentes., inicialmente la respuesta fue, que algunos
individuos tenian un coeficiente de inteligencia superior al de los demas.

Hoy el nuevo concepto que da respuesta a éste y otras interrogantes es la
inteligencia emocional, una destreza que permite conocer y manejar los sentimientos
propios, interpretar o enfrentar los sentimientos de los demas, sentirse satisfechos y ser
eficaces, a la vez crear habitos mentales que favorezcan la propia productividad. No
existen formulas sencillas, ni practicas para trabajar con las personas debido a que cada
una posee una carga emocional y vivencias diferentes, tampoco existe una solucion ideal
Unica para los problemas de las organizaciones, todo lo que se puede hacer es incrementar
la comprension y las capacidades existentes para elevar el nivel de las relaciones humanas
en el trabajo.

En este sentido en las empresas exitosas a nivel mundial, en esta época de grandes y
constantes cambios en todas las esferas de la existencia, en la que se exige estar preparados
para enfrentarlos, en donde estos cambios cada dia son mayores, mas rapidos, mas
violentos, mucho maés traumaticos, mas ligados a un ambiente de gran incertidumbre, de
una competitividad que no se habia tenido antes, motivada a la globalizacion y a la
pandemia Covid 19, que le impone todo tipo de exigencias a las organizaciones,
ocasionando riesgo a su personal a veces sin tomar conciencia de él, de la salud fisica y
emocional, buscando el desarrollo y talento como tal, podriamos llamarlo el tema clave
dentro de las organizaciones protagonistas.

En Venezuela la calidad en la atencion al cliente representa una decision crucial y

de alta prioridad, por lo que es preponderante tomar medidas, desde nuevas
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implementaciones, equipos, personal mas competente y ajustes en los contextos de
infraestructura, trato y exigencia del respeto a una atencion mas esmerada. Teniendo en
cuenta lo anterior Sogi, Zabala, Oliveros y Salcedo (2006) plantean que: “Se hace
especialmente primordial el control del lenguaje verbal y corporal en aras de generar una
atribucidn positiva en la mente del cliente y en caso de ser negativa, estar preparados para
gestionar adecuadamente las emociones”. (p.89).

Por lo anteriormente expuesto el objetivo de este estudio es analizar la inteligencia
emocional aplicada a la atencion al cliente, el estudio se realizard en la empresa
Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA) en Barinas, Estado
Barinas, considerando las reiteradas quejas de clientes de la organizacion en cuanto a
atencion se refiere, la interaccion la atencion al cliente no es la mas adecuada en cuanto a
comunicacion, empatia, trato con calidez y humanidad, asi como la deficiencia en la
atencion esmerada, con celeridad y efectividad, por consiguiente la perdida de cliente se ha
ido incrementando paulatinamente, asi como la fidelizacion de los mismos, en donde
supeditada a la situacién de pandemia se agudiza con la falta de conexién con el cliente asi
como la sensibilidad y el manejo en la regulacion de las emociones que ello amerita y por
ende finalmente la disminucion de los ingresos percibidos.

En tal sentido, se plantean las siguientes interrogantes:

¢Cuales las caracteristicas de inteligencia emocional desarrolladas por los trabajadores en
la empresa objeto de estudio?

¢Cual es la situacion actual de atencion al cliente en la empresa Distribuidora de Viveres el

Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA) en Barinas, Estado Barinas?
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¢Qué relacion existe entre inteligencia emocional y atencion al cliente en la organizacion
objeto de estudio?

Objetivos de la Investigacion
Objetivo General
Analizar la Inteligencia Emocional aplicada a la Atencién al cliente en la empresa
Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA), en Barinas, Estado
Barinas

Objetivos Especificos

Identificar las caracteristicas de inteligencia emocional desarrolladas por los trabajadores

en la empresa objeto de estudio

Diagnosticar la situacion actual de atencion al cliente en la empresa Distribuidora de
Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA) en Barinas, Estado Barinas.

Establecer la relacion inteligencia emocional y atencion al cliente en la organizacion objeto

de estudio.
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Justificacion de la Investigacion

En la empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA), en
Barinas, Estado Barinas, se hace necesaria estudiar la relacion inteligencia emocional y
atencion al cliente, para alcanzar los objetivos que apunten a la efectividad y eficiencia que
conlleve a mejores préacticas de atencion con altos niveles de calidad, donde la atencion al
cliente sea la méas idonea y esmerada y por ende los niveles de motivacion y productividad
laboral conllevaran al éxito de la organizacion. En tal sentido, se plantea la justificacion de
la presente investigacion, conforme a los siguientes criterios:

Relevancia del Tema: Focaliza una preponderancia humanistica considerando que
la inteligencia emocional en el ambito de la comercializacion relacionada con la atencién
al cliente, son una importante causa de los bajos ingresos generado por la disminucién de
los clientes, por ende de las ventas, asi como de desmotivacion, ausentismo laboral,
rotacion de personal y baja en la productividad en las empresas, por ende la necesidad de
profundizar en estudios que coadyuven a su prevencion, asi como la implementacion de
métodos que fortalezca el clima organizacional.

Utilidad Teorica: el presente estudio, podra ofrecer cuando se considere necesario,
la posibilidad de ser una documentacion valida y confiable para sugerir ideas y
recomendaciones que seran Utiles para futuros estudios, de personas interesadas en la

investigacion del tema de inteligencia emocional y atencion al cliente.
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Utilidad Practica: La investigacion podra servir de fundamento para fomentar la
inteligencia emocional en la atencion al cliente y forma de trabajo que conlleve a la
revision de las practicas actuales, convergiendo en la modernidad en el trato hacia los
clientes a través del carisma y del ambito transformacional del talento humano, maés
motivado, mas productivo y por ende con un alto nivel de sentido de pertenencia a la
organizacion.

Utilidad Metodologica: La investigacion podra servir de fundamento de un nuevo
concepto de servicio como estrategia empresarial orientada hacia la anticipacion de las
necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad
y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes, mediante
la provision de un servicio superior al de los competidores.

Alcance y Delimitacion

Con el desarrollo de los objetivos planteados para esta investigacion se pretende
analizar la inteligencia emocional aplicada a la atencion al cliente en la empresa
Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA) en Barinas, Estado
Barinas, las caracteristicas de inteligencia emocional desarrolladas por los trabajadores y la
situacion actual de atencion al cliente en la empresa objeto de estudio, asi como el analisis
de la relacion inteligencia emocional-atencion al cliente que sirva de fundamentos
pragmaticos a la organizacion para la mejora continua, eficacia y eficiencia en los
procesos.

La investigacion se aplicara a 10 trabajadores que laboran la empresa Distribuidora
de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA), en Barinas, Estado Barinas, en un

periodo de febrero 2022-marzo 2022, entre algunas limitaciones que se describen y que
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logrardn ser superadas a partir de la comunicacion y la generacién de confianza, se
encontraron: la disponibilidad por parte de los empleados de la empresa para proporcionar
la informacion necesaria que permita desarrollar la investigacion; y la veracidad
suministrada pudiera no ser efectiva al considerar factores como el desconocimiento, mala

interpretacion y criterios del personal que alli labora.
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Capitulo 11
Marco Teorico o Referencial

Sabino (1996) plantea que: “ningin hecho o fendémeno de la realidad puede
abordarse sin una adecuada conceptualizacion”. (p.102). En el campo de la investigacion,
se crea el marco tedrico, es alli donde se inicia, continua y extrae la teoria que permite
respaldar el fendmeno o evento a investigar, por consiguiente, es la descripcion de los
elementos tedricos planteados por uno o varios autores y que permiten al investigador
fundamentar el proceso de investigacion, por ende, es la etapa en la que se deja en claro la
teoria que ordena la investigacion.
Antecedentes de la Investigacion

Arias (2006), define que: “Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual
del conocimiento en un area determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras
investigaciones” (p.106). En este orden de ideas Lawrence (2014) plantea que: “la revision
de la literatura permite analizar y reflexionar si la teoria y la investigacion anterior sugiere
una respuesta, aunque sea parcial a la pregunta o las preguntas de investigacion”. (p.122)

Para ampliar el panorama sobre el estado actual del problema o necesidad se
tomaron un grupo total de cuatro (4) investigaciones; que permitieron incrementar el
conocimiento del objeto de estudio de esta investigacién por lo que se convierten en

antecedentes y parte importante de la misma, a continuacion, se detallan los antecedentes.
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Chiroy (2021) Tesis titulada: “La Inteligencia Emocional y su Relacion en la
Calidad del Servicio en los Trabajadores del Restaurante Don Parce Piura 2020.
Pera”. EIl objetivo general del estudio fue determinar la relacion entre la inteligencia
emocional y la calidad de servicio en los trabajadores del restaurante Don Parce Piura 2020.
El tipo de investigacion fue basica, correlacionar asociativa y el disefio de estudio no
experimental, para la recoleccién de datos la técnica utilizada fue la encuesta para lo cual se
aplico un cuestionario relacionado la inteligencia emocional y calidad de servicio, el
instrumento fue sometidos a juicio de expertos.

Los resultados fueron procesados por el programa SPSS la cual se obtuvo un
resultado de una correlacion de Pearson muy significativa y directa de las dos variables,
inteligencia emocional y calidad de servicio 0,620, las dimensiones autoconciencia 0.509,
autorregulacion 0,433, motivacion 0,588, empatia 0,615, habilidades blandas 0,589, con la
calidad del servicio concluyendo que existe un alto nivel de relacién entre las variables
inteligencia emocional y la calidad del servicio en el restaurante Don Parce Piura 2020.

La investigacion esta directamente relacionado al objeto de estudio correspondiente
a: “ Inteligencia Emocional Aplicada a la Atencidn al cliente en la empresa Distribuidora de
Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA) en Barinas, Estado Barinas”, considerando
que en el campo laboral algunos trabajadores no tienen la pericia suficiente en inteligencia
emocional al cliente y desconocen el impacto sobre el proceso de fidelizacion del mismo,
partiendo de su nivel de asertividad, atencion y manejo de las emociones, por ende la
importancia no solo radica en los elementos de prestacion de servicios sino en los
elementos psicoldgicos que al final van incidir directamente en el cumplimiento de metas

de la organizacion.
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Saavedra (2021) Tesis titulada: “La Atenciéon al Cliente Como Factor Relevante
en la Gestién de Calidad y Plan De Mejora en las Micro y Pequefias Empresas del
Sector Servicios, Rubro Combustibles Liquidos, del Distrito de Tocache, Regién San
Martin, Peru.” La investigacion, tuvo como objetivo establecer las caracteristicas
principales en la atencion al cliente como factor relevante de la gestion de calidad y plan de
mejora en las micro y pequefias empresas del sector servicios, del rubro combustibles
liquidos en el distrito de Tocache, Region San Martin, 2020. El disefio de investigacion fue
no experimental, transversal, descriptivo, la poblacién y muestra estuvo conformada por 9
representantes de las Micro y pequefias empresas, a los cuales, mediante la técnica de la
encuesta se les aplico un cuestionario de 20 preguntas.

Se evidenciaron los siguientes resultados: El 77.78% de los encuestados poseen de 1
a 7 trabajadores. EI 55.56% pocas veces presentaban equipos nuevos. El 77.78% afirmaban
que los clientes aceptan con agrado los servicios. ElI 55.56% practican politicas
empresariales y planifican sus objetivos. El 44.44% no supervisa los procesos de atencion
al cliente. EI 55.56% no capacita sobre atencion al cliente. EI 44.44% pocas veces realiza
control de calidad. El investigador concluyo que las micro y pequefias empresas deben
generar nuevas estrategias de gestion para lograr el éxito en el mercado.

El estudio es de suma importancia para la investigacion realizada inherente a la inteligencia
emocional y atencion al cliente, considerando que el autor realiza un constructo de calidad
de servicio, enfocando no solo el funcionamiento en atencion sino toma como prioridad los
elementos conductuales y emocionales en la atencion, donde plantea unas premisas basicas

que deberian regular la atencion al cliente como lo es: la empatia, el respeto, donde la
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atencion esmerada es la base de la relacion trabajador-cliente, donde al final se va a ver
reflejado la satisfaccion de la persona que alli acuden en busca de productos y servicios.

Floriano & Nayap (2020) Tesis titulada: Calidad de Servicio y su Relacién con la
Satisfaccion del Cliente en el Banco de la Nacion Distrito Trujillo. Peru. El objetivo
general del estudio se fundamenté en determinar cual es la relacion entre calidad de
servicio y la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacidn distrito Trujillo-2020, la
investigacion es de tipo aplicada, con disefio no experimental y de corte transversal, la
muestra estuvo conformada por 150 clientes del Banco de la Nacion distrito Trujillo, a los
cuales se aplicé dos cuestionarios con escala de Likert. Para el andlisis se uso la estadistica
descriptita y para correlaciones se uso el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman.

Los resultados mostraron que existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente del Banco de la Nacion, segun el coeficiente de correlacién de Rho
de Spearman de 0,731, la correlacion es positiva considerable y directa. Asimismo, con un
nivel de significancia de investigacion de (p=0.000<0.05), los autores concluyeron que
segun la regla de decision se acepta la Hi, por lo tanto, la relacion entre calidad de servicio
y la satisfaccion del cliente en el Banco de la Nacidn es satisfactoria, lo que significa que a
mejor calidad de servicio mayor sera la satisfaccion de los clientes.

El estudio esta directamente relacionado con la inteligencia emocional y atencion al
cliente, considerando el impacto de la calidad percibida por parte de los clientes, donde se
denota que mas alla de la atencidn asociada al producto, lo que mas incidié directamente
sobre la percepcion del servicio fue el trato suministrado y la humanizacion del servicio,

donde el cliente es la prioridad y donde la atencion con dedicacion y los elementos
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conductuales de sensibilidad y empatia para con el cliente fueron fundamental en el proceso
de su fidelizacion.

Oliva y Ynga (2020) Tesis titulada: “Inteligencia Emocional Como Estrategia
Para Mejorar el Desempefio Laboral de los Colaboradores de Mibanco, Agencia
Ferrenafe. Peria.” El objetivo de la investigacion fue proponer estrategias basadas en
inteligencia emocional para mejorar el desempefio laboral de los colaboradores de Mibanco
Ferrefiafe. La metodologia del estudio fue bajo el paradigma cuantitativo de tipo proyectivo
y disefio no experimental - transversal, la muestra fue de 36 colaboradores de la financiera
Mibanco, la técnica que se utilizd fue la encuesta y el cuestionario como instrumento, la
validez se realiz6 mediante juicios de expertos, la confiabilidad alcanz6 un coeficiente de
0.819, se utilizo el SPSS V. 25 como herramienta de analisis estadistico.

Los resultados de la variable inteligencia emocional fueron de nivel medio 50%,
nivel bajo 28% y solo 22% nivel alto, deduciendo los investigadores que la financiera no ha
venido desarrollando estrategias adecuadas para fortalecer la inteligencia emocional. En
cuanto a la variable desempefio laboral, se obtuvo un nivel medio de 44%, un nivel bajo de
33% vy solo un nivel alto de 22%, corroborando que la financiera no ha venido
desarrollando estrategias adecuadas en materia de gestion del desempefio laboral. Las
conclusiones enfatizaron que la financiera debe ejecutar la propuesta para mejorar los
niveles desfavorables en los que se encuentran los colaboradores y asi fortalecer el
desempefio laboral de los colaboradores de Mibanco, Ferrefiafe.

La investigacion guarda estrecha relacion con el estudio de la inteligencia
emocional y atencién al usuario, considerando que los investigadores hacen una propuesta

de mejora de la calidad de atencion en el servicio y sefialan las bases para mejorar la
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atencion partiendo de lo indicado por los clientes en sus respuestas en el desarrollo de la
investigacion, donde lo principal para el cliente es la atencion esmerada, la consideracion,
el respeto, la empatia y el sumisito de informacion clara, con una alta dosis de
humanizacion en el trato dado por el personal que alli labora.
Breve Resefia Historica del Ambito Social Objeto de Estudio

La empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es EI Limite, C.A, (ECEEICA), es una
empresa creada el 13/09/2013, cuya direccion fiscal es: calle 4, casa N° 20, Sector Primero
de Mayo, Barinas, Estado Barinas, fue fundada por Carlos Antonio Vivas Pulido, Maria
Gladys Pulido, Yenny Elizabeth Vivas Pulido y Diana Vannesa Rodriguez Cisneros, la
razon social de la empresa inicialmente estuvo enmarcada en la venta, distribucion e
importacion de viveres en general, en la actualidad solo se le agrego la sigla ECELLCA y
ademas de la razon social inicial se agregdé el empaquetamiento de azUcar, arroz bajo su
propia marca ECELLCA.

Bases Tedricas

El proposito de las bases teoricas, es otorgar a la investigacion una serie de
conceptos 'y proposiciones que permitan abordar las diferentes presunciones
correspondientes al planteamiento del problema, cuando el investigador procede a la
elaboracion del marco referencial integrando el problema de investigacion, lo efectta con el
objeto de dar a sentido a la misma incorporando conocimientos previos que permitan dar
una explicacion coherente de la investigacion que se esta efectuando.

Con respecto a ello Tamayo (2004), expresa que: “las bases teoéricas ayudan a
precisar y organizar los elementos contenidos en la descripcion del problema, de tal forma

que puedan ser manejados y convertidos en acciones completas” (p. 145). Por consiguiente,
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servird de soporte a la presente investigacion, con coherencia y consistencia a los
postulados establecidos por la investigadora. En este orden de ideas el analisis
bibliografico, como fuente de experiencia tedrica y practica permite sintetizar los
fundamentos que dan la praxis y las caracteristicas que a nivel mundial se le exige en
inteligencia emocional a las empresas, asi como el constructo teérico de la atencion al
cliente desde un punto de vista adaptado a los nuevos tiempos.

A continuacién, se presentan todos los términos y teorias que sostienen la
investigacion, con ellas se busca respaldar contextualmente el trabajo de grado, buscando
constituir un esquema de conceptos que ayudaran a explicar las areas del estudio a realizar
y en consecuencia se presentaran las bases tedricas tomadas de diferentes autores.
Inteligencia Emocional (IE)

Salovey y Mayer (1990) la referenciaron por primera vez en un articulo llamado
Emotional Intelligence, descrita como la parte de la inteligencia social que consistia en: “la
habilidad para observar las emociones tanto nuestras como las de los demas para usar esa
informacion en la resolucion de conflictos”. (p.145) Estos mismos autores Mayer y Salovey
(1997) revisaron el concepto afios después estableciendo una definicibn mas completa,
segtn la cual, la Inteligencia Emoiconal (IE) seria “la capacidad de percibir con exactitud,
valorar y expresar emociones; la capacidad de encontrar y/o generar sentimientos cuando
éstos faciliten el pensamiento y la capacidad de comprender y regular las emociones para
promover el crecimiento emocional e intelectual”. (p.159).

Otro de los autores influyentes en este campo, Goleman (1995), definié la IE:
“Como un conjunto de habilidades que permite, entre otras cosas, tomar las riendas para el

control de los impulsos emocionales, comprender los sentimientos mas profundos de los
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semejantes y manejar amablemente las relaciones”. (p.294). El investigador explica que la
Inteligencia Emocional (IE) debe dividirse en cinco componentes: autoconciencia,
autorregulacion, automotivacién, empatia y habilidades sociales.

En este contexto Law, Wong y Song (2004) demostraron que cuando se define y se
mide correctamente, la IE se diferencia de dimensiones de la personalidad, y para ellos fue
un predictor significativo de un conjunto de resultados deseados, tales como la satisfaccion
de vida y clasificaciones de supervision del rendimiento en el trabajo. Mas recientemente,
Mayer, Salovey y Caruso (2008) volvieron a redefinir el término inteligencia emocional
proponiéndolo como “Una habilidad del procesamiento de la informacion emocional como
guia del pensamiento y la conducta, asi como un conjunto de autopercepciones situadas en
los niveles mas bajos de la jerarquia de la personalidad”. (p. 331).

Uso de la Inteligencia Emocional en el Trabajo

Durante mucho tiempo, los mismos procesos basados en las pruebas del coeficiente

intelectual se han seguido utilizando a la hora de medir la excelencia en el puesto de
trabajo, pero la preparacion técnica y académica ha dejado de ser un factor crucial. Hoy en
dia, ademas de los requisitos puramente académicos, también entran en juego otros
aspectos emocionales que la empresa valorara a la hora de encontrar a la persona idénea.
En este sentido es necesario que se ajuste al estilo propio de la empresa, personas acordes
con las funciones que van a desempefiar (con habilidades sociales si se trata de un puesto de
cara al pablico, resolucion de problemas para la atencion al cliente, etc.). Que se ajuste a los
valores sociales actuales: dinamismo, proactividad, resolucion de conflictos, entre otros.

Para poder aplicar la inteligencia emocional en el trabajo, es importante segun lo

indicado por Goleman (1995) : “tener en cuenta el anélisis del trabajador asi mismo, para
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saber qué cosas le pueden hacer reaccionar emocionalmente y de qué manera, para tratar de
mejorar y cambiar esas reacciones, otro elemento es aprender a escuchar, que no es lo
mismo que oir” (p.186), el autor hace énfasis en que hay que saber escuchar cuando un
usuario y/o cliente o compariero plantea un problema, y si dudas se pregunta para aclarar,
esto ayudard a tomar decisiones concretas y claras, saber interpretar el lenguaje corporal de
los demés.

En este orden de ideas no siempre las palabras coinciden con lo que dice el cuerpo,
el lenguaje no verbal juega un papel fundamental, es decir, la mirada o los gestos, ello
puede ir en su contra, saber qué cosas le causan estrés, le servira para evitar esas emociones
repentinas que puedan frustrar su dia o su trabajo. Aprender a contener las emociones y
actuar racionalmente frente a cualquier situacién de trabajo es inminentemente necesario en
el éxito organizacional, por ende, para aplicar la inteligencia emocional en el trabajo, es
importante destacar que hay que saber regular las emociones, la cual debe estar por encima
de las emociones “la racionabilidad”.

Atencion al Cliente

Al revisar la historia, antes de la existencia del marketing como disciplina, se
encontraba que se hablaba de las teorias de la administracion a través de diferentes autores.
Estas teorias estuvieron marcadas por hitos historicos y econdmicos, que afectaron la oferta
y la demanda, y modificaron el comportamiento del consumidor.

La época posterior a la Revolucion Industrial, se enfocd en la produccion masiva.
Autores como Fayol y Frederick Taylor (1911), tenian como objetivo (cada uno desde su
perspectiva) que: “incrementar la eficiencia de las empresas, es fundamental, la

diferenciacion y la fijacion de precios estaba dada Unicamente por el célculo de los costos”
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(p. 62), bajo esa mirada, tenia sentido que el objetivo de las empresas fuera producir al
menor costo, el mayor nimero de unidades, en el menor tiempo posible, luego estaba el
tema de las ventas, que consistia en convencer a los clientes, para que compraran lo que la
empresa habia producido.

A partir del afio 1950, aparece el llamado modelo de administracion moderna, de la
mano del autor Peter Drucker. Pero esto tampoco sucedié de forma espontanea, surgié
motivado por dos factores percibidos como amenaza: la globalizacion y las tecnologias de
la informacion. Con dicho modelo, empiezan a tener relevancia los empleados y los
clientes, inicia el conocido como enfoque de marketing. Drucker (1950) afirm¢é “El
propdsito de un negocio es crear y servir a un cliente”. (p.76). Declarando asi que las
empresas existen para satisfacer las necesidades de los clientes y no al contrario.
Contextualizacion del Servicio al Cliente

Serna (2006) plantea el servicio al cliente como: “una herramienta de marketing,
que se encarga de establecer puntos de contacto con los clientes, a través de diferentes
canales, para establecer relaciones con ellos, antes, durante y después de la venta”. (p.192).
Garcia (2016) indica que: “el servicio de atencion al cliente, o simplemente servicio al
cliente, es el que ofrece una empresa para relacionarse con sus clientes. Es un conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece la empresa con el fin de que el cliente obtenga el
producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo” (p.236).
Se trata de una herramienta de mercadeo que puede ser muy eficaz en una organizacién si
esta responde a ciertas politicas institucionales.

En este orden de ideas el servicio de atencion al cliente se puede asociar con la

fidelizacion de los clientes, la cual consiste en hacer que el cliente se vuelva habitual, para



Marco Teérico o Referencial 24

lograr esto se aplican una serie de estrategias y técnicas de marketing. Pizzo (2013) afirma
que: “para que los clientes se vuelvan habituales se debe ofrecer un buen producto y tener
una buena calidad de servicio, para esto hay que aplicar unos componentes: confiabilidad,
accesibilidad, seguridad, y empatia” (p.45). El autor hace énfasis en que, si se logran estos
componentes, es muy seguro que el cliente se vuelva habitual y la empresa obtenga
beneficios.

Kotler (2006) considera al servicio al cliente como: “cualquier actividad o beneficio
que una parte pueda ofrecer a otra, es esencialmente intangible. (p.6). Morales (2020)
afirma que: “el éxito de una empresa estara estrechamente vinculado a la solucion de
demandas de sus clientes, sin lugar a dudas, el éxito de una empresa dependera
fundamentalmente que aquellas demandas de los clientes sean satisfechas
satisfactoriamente” (p.329). Entonces, todos los esfuerzos deberan estar destinados al
cliente, hacia su satisfaccion, por pequefia que sea, porque él es el verdadero impulsor de
todas las actividades de la empresa, porque de nada sirve que el producto sea de excelente
calidad, o que tenga un precio competitivo o que esté muy bien presentado sino existen
compradores para él.

Para Dominguez (2015): “el servicio de atencidén al cliente es todo el soporte
ofrecido a los clientes, sea antes, durante o en la postventa, y que los ayuda a tener una
excelente experiencia con la empresa”. (p.70). La definicion de atencion al cliente va mas
alla de apenas proporcionar respuestas, la atencion al cliente es una parte importantisima de
lo que la empresa significa para los clientes y es un factor crucial para el éxito de la
organizacion.

Bases Legales
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La Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999) sefiala:

El Articulo 46: Toda persona tiene derecho a que se respete su integridad fisica, psiquica y
moral.

En este orden de ideas el nivel de inteligencia emocional aplicada a la atencion al cliente en
esta directamente relacionado al derecho a la integridad personal y al derecho humano
fundamental y absoluto que tiene su origen en el respeto debido a la vida y sano desarrollo
de ésta, en consecuencia es el derecho al resguardo de la persona, en toda su extension, bien
sea en su aspecto fisico como mental y al hacer referencia a la integridad fisica implica la
preservacion de la vida, lo que conlleva al estado de salud de las personas, la integridad
psiquica es la conservacion de todas las habilidades motrices, emocionales e intelectuales,
mientras que la integridad moral hace referencia al derecho de cada ser humano a
desarrollar su vida de acuerdo a sus convicciones.

Ley Orgénica del Trabajo, Las Trabajadoras y los Trabajadores (2012)

Art 43, Todo patrono o patrona garantizara a sus trabajadores o trabajadoras condiciones de
seguridad, higiene y ambiente de trabajo adecuado.

La Ley Organica de Prevencion, Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo
(LOPCYMAT) (2005):

El Articulo 1, hace referencia a que la Ley tiene como objeto garantizar a los trabajadores,
permanentes y ocasionales, las condiciones de seguridad, salud y bienestar, en un medio
ambiente de trabajo apropiado para el ejercicio de sus facultades fisicas y mentales.
Acrticulo 40: Promover y mantener el nivel méas elevado posible de bienestar fisico, mental

y social de los trabajadores y trabajadoras. Lo anterior expresa que los trabajadores deben
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ser preparados para desempefiar mejor sus funciones y laborar en un ambiente sano, fisica y
mentalmente.
Definicion de Términos Basicos
Inteligencia

Es la capacidad o facultad para entender, razonar, saber, aprender y de resolver
problemas, la capacidad cognitiva y el conjunto de funciones cognitivas como la memoria,
la asociacion y la razon.
Emociones

Son reacciones psicofisiologicas que representan modos de adaptacién del individuo
cuando percibe un objeto, persona, lugar, suceso o recuerdo importante, pueden alteran la
atencion, hacer subir de rango ciertas conductas que sirven de guia de respuesta del
individuo.
Auto Conciencia Emocional

Se refiere al conocimiento de los propios sentimientos y emociones y como influyen
en el estado animico, ademas de cémo afecta el comportamiento.
Autocontrol Emocional

Permite reflexionar y dominar los sentimientos o emociones, para no dejase llevar
por ellos ciegamente, consiste en saber detectar las dindmicas emocionales, saber cuales
son efimeras y cuales son duraderas.
Automotivacion

Se enfoca en las emociones hacia objetivos y metas que permite mantener la
motivacion y establecer la atencidn en las metas, para ello es imprescindible cierto grado de

optimismo e iniciativa.
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Empatia

Es la capacidad que tiene una persona de percibir los pensamientos y las emociones
de los demés, basado en el reconocimiento del otro como similar
Habilidades Sociales

Hace referencia a las relaciones interpersonales y en la correcta interpretacion de las
sefiales que los demas expresan de forma inconsciente, y que a menudo emiten de forma no
verbal.
Atencion
Es el servicio proporcionado por una empresa con el fin de relacionarse con los clientes y
anticiparse a la satisfaccion de sus necesidades, es una herramienta eficaz para interactuar
con los clientes a través de la cortesia, educacion y respuestas oportunas.
Cliente

Es una persona natural o juridica que adquiere un producto o servicio de manera
frecuente u ocasional, dispuesto hacer una erogacion de dinero por el mismo.
Sistema de Variables

Segin Alvarez (2008 un sistema de variables consiste en: “una serie de
caracteristicas por estudiar, definidas de manera operacional, es decir, en funcién de sus
indicadores o unidades de medida. (p.59). Una vez definida el sistema de variables se
procedio a su operacionalizacién. La operacionalizacién de la variable constituye un paso
muy importante dentro del proceso investigativo por cuanto da la base para su medicion y
la definicion de sus dimensiones e indicadores. En el cuadro 1 se puede aprecia este

proceso.
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Cuadro de Operacionalizacion de Variables

Cuadro 1

Operacionalizacion de Variables

Variable Nominal Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items

Escala Goleman | 1995)

Tolerancs 3l estés, control de

! 1-2-3-4-5
Autoconiral impulzos 2-1-4-5
Goleman (1385 “Capacdsd de Autorreguiation Estado de anime, calma, conduch LR
Inteligencia reconocer kos sentimientos propios y
- de los demas, de auto motiacion del B _ I
Emocional mangjo sdeclado de sz relsdones Automotivacion. Autoooncepin, autemeslzacion
sociales.
Reconodmien b de emaciones Empata, relagiones interpersonales 131415
Habilidades sodales Comunicacon, afectivdad 16-17-18
Escala Zeithman yBirmer {2002}
Compransion, lenguaje no verbal, 10-14-18-17-18-22-23-
Comunicacian optimizme -z
) Amabilidad, respeto, paciencia, 15-20-11-22-23
Zeithman  y Birmer (2002) ‘La Empatia soludgon de problemas
. ] percepoion de la calidad y bos juidos
Atencion alCliente d= satefacon  =on aspecios ] o 24-TE-TRIT-IR
ndamentles  para  explicar las Seguridad Conodmisnts
nonductes dessables del usuanic™
253-30-31-32
Capacidad de Respuesta Prontitud, atendidn
25-30-31-32
Responsabilidad Eficacis, efciencia

Fuente: Molina (2022)
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Capitulo 111
Marco Metodoldgico

En este capitulo se describe el procedimiento metodologico que se utilizd en la
investigacion, el cual permitié alcanzar los objetivos propuestos, en esta etapa de la
investigacion se confronto la vision teorica del problema con los datos de la realidad.
Enfoque o Paradigma de Investigacion

La presente investigacion estuvo enmarcada dentro de la metodologia del Modelo
Cuantitativo. Para Sampieri (2004): “el enfoque cuantitativo se fundamenta en un esquema
deductivo y logico que busca formular preguntas de investigacion e hipotesis para
posteriormente probarlas” (p.196). Tamayo (2007) plantea que: “consiste en el contraste de
teorias ya existentes a partir de una serie de hipdtesis surgidas de la misma, siendo
necesario obtener una muestra, ya sea en forma aleatoria o discriminada, pero
representativa de una poblacion o fenémeno objeto de estudio” (p.157).

Considerando lo anteriormente planteado el investigador podrd medir indicadores
para la interpretacion de las variables: Inteligencia Emocional Aplicada a la Atencion al
Cliente en la Empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA), en
Barinas, Estado Barinas.

Tipo de Investigacion

El estudio es de tipo descriptivo por cuanto permite que se proceda a recopilar toda

la informacion, para la caracterizacion y establecimiento de los rasgos especificos que la

describiran a partir del hecho o fenémeno, creando la estructura 0 comportamiento del
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13

mismo. Rosado (2013) establece la investigacion de tipo descriptiva como: “el
registro, analisis e interpretacion de las condiciones existentes en el momento...” (p. 21).
El mismo autor plantea que: “su objetivo consiste en llegar a conocer la descripcion exacta
de las actividades, objetos procesos y personas. Pero la investigacion descriptiva no se
limita a la mera recoleccion de datos; la meta de los investigadores competentes
comprende la prediccion e identificacion de las relaciones que existen entre dos o méas
variables”. (p.22).

La investigacion fue de tipo descriptiva por que se estudié en términos de sus
componentes asociadas a las variables de inteligencia emocional y de atencion al cliente en
la Empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA), en Barinas,
Estado Barinas, lo cual permiti6 describir los elementos que la conforman.

Disefio de la Investigacion

La investigacion realizada fue de campo, por cuanto los datos fueron tomados
directamente de la realidad en la Empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite,
C.A (ECEEICA), en Barinas, Estado Barinas. En este sentido Palella y Martins (2010),
definen: “la investigacion de campo como la recoleccion de datos directamente de la
realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o controlar las variables, estudia los
fendmenos sociales en su ambiente natural” (p.332), es decir el investigador no manipula
variables debido a que esto hace perder el ambiente de naturalidad en el cual se manifiesta.

En la investigacion, los datos fueron tomados directamente de la realidad de la empresa

objeto de estudio, tomando como sujeto a los trabajadores de la organizacion.



Marco Metodoldgico 31

El disefio que se aplica en la investigacion, corresponde al disefio no experimental,
segun el objetivo que se desea cumplir y las variables que se requieren medir. Para Arias
(2009). Los disefios no experimentales pueden definirse como “aquel donde el investigador
no asume valores a las variables; en este tipo de estudio se observa los hechos tal y como
ocurren en la realidad” (p. 21). Una de las particularidades que caracterizan a este disefio es
que no se manipulan variables ni hay un control estricto de las mismas como suele ocurrir
en los disefios experimentales.

Poblacion y Muestra

En la presente investigacion la poblacion esta constituida por los trabajadores de la
empresa: Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA), en Barinas,
Estado Barinas, la muestra estard conformada por el 100% de los trabajadores (10
trabajadores), en un periodo de febrero 2022-marzo 2022.

En atencion a lo sefialado la poblacion de trabajadores de la Empresa Distribuidora
de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA), en Barinas, Estado Barinas, la
poblacion en estudio es finita y tiene caracteristicas muy comunes. Segun Ramirez (1999),
una poblacidn finita es aquella cuyos elementos en su totalidad son identificables por el
investigador, por lo menos desde el punto de vista del conocimiento que se tiene sobre su
cantidad total.

Considerando lo afirmado anteriormente, entonces, la poblacion objeto de estudio
es finita debido a que el investigador cuenta con el registro de los elementos que
conforman la poblacion en estudio. Por otra parte, la muestra se considera censal pues se
seleccion6 el 100% de la poblacion al considerarla un namero manejable de sujetos. En

este sentido Ramirez (1997) establece la muestra censal como: “aquella donde todas las
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unidades de investigacién son consideradas como muestra. De alli, que la poblacién a
estudiar se precise como censal por ser simultineamente universo, poblacion y muestra”.
(p-53). La poblaciéon y muestra de la empresa objeto de estudio esta conformada por 10
trabajadores correspondiente a la Empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite,
C.A (ECEEICA), en Barinas, Estado Barinas.

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Informacion

Las técnicas de recoleccion de datos se refieren a los instrumentos que se utilizan
para recolectar la informacion sobre la problemética planteada en el estudio y para la
elaboracion de dichas técnicas se debe conocer el proceso que se pretende investigar. Al
respecto, Méndez y Moreno (2005) expresan que las técnicas son los medios empleados
para recolectar la informacion requerida para la investigacion. Asi mismo, los
cuestionarios, segun los autores constituyen una forma concreta de la técnica de
observacion, logrando que el investigador fije su atencion en ciertos aspectos y se sujete a
determinadas condiciones.

Por consiguiente, en la presente investigacion como instrumento de recoleccién de
informaciéon se utilizd el cuestionario, para Balestrini (2006) es “un medio de
comunicacion escrito entre el encuestador y el encuestado, facilita los objetivos y las
variables de la investigacién a través de preguntas previamente preparadas de una forma
cuidadosa, susceptible de analizarse con el problema estudiado” (p.38).

En tal sentido, se disefi0 un cuestionario politomico, es decir, con varias opciones de
respuesta tales como: siempre, casi siempre, algunas veces, casi nunca, nunca. Su
estructuracion estard conformada por la presentacion de la investigacion, instrucciones

generales y cuerpo de items con su respectiva escala.
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Técnica y Analisis de la Informacion.

Para Hurtado (2000) “Es un proceso a través del cual se perciben las caracteristicas
de los eventos y se clasifican, categorizan e interpretan dichas percepciones en funcién de
una serie de reglas o convenciones previamente establecidas”. (p.204). El autor indica que
esas reglas son generalmente conocidas como las técnicas e instrumentos que permiten
acceder a los datos necesarios durante la investigacion. En este orden de ideas para Arias
(2004): "En este punto se describen las distintas operaciones a las que serdn sometidos los
datos que se obtengan™ (p. 99).

Validez del Instrumento

La validez del instrumento de recoleccion de datos de la presente investigacion, se
realizard a traves de la validez de contenido, es decir, se determind hasta donde los items
que contiene el instrumento fueron representativos del dominio o del universo contenido en
lo que se desea medir. Al respecto, Chavez (2006), senala que “...la validacion de
contenidos de expertos se basa en la necesidad de discernimiento y juicios independientes
entre expertos. Es el analisis cuidadoso y critico de la totalidad de los reactivos de acuerdo
con el area especifica de contenido tedrico”. (p.229).

De alli, que constituye el proceso de evaluacion del instrumento disefiado por un
panel de expertos, antes de la aplicacion para verificar si la construccion y el contenido, se
ajusta al estudio planteado. Al respecto, para Baechle & Earle (2007) la validez es el grado
en que una prueba o item de la prueba mide lo que pretende medir; es la caracteristica mas
importante de una prueba.

En tal sentido, se seleccionara tres expertos uno (01) en metodologia y dos (02) en

el area de gerencia. A los versados se les entregar, el instrumento a ser validados, una
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hoja de instrucciones para su respectiva validacion, los objetivos de la investigacion,
operacionalizacion de la variable y otra para las observaciones relacionadas con los items.
Asi mismo, los jueces tomaran en cuenta la redaccion, pertinencia, congruencia y
extension de cada item en funcidn de las variables abordadas.

Confiabilidad del Instrumento

Hurtado y Toro (2011) plantean que: “la confiabilidad del instrumento para la
recoleccion de los datos, permitird establecer el grado de uniformidad con que los
instrumentos de medicion cumplen su finalidad” (p.112) y vendra a establecer el
cumplimiento para lo cual es disefiado. Hernandez, Fernandez y Baptista (2007) expresan
que, “se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce
resultados iguales...consistentes y coherentes” (p. 277).

Para medir la confiabilidad del instrumento (el cual posee caracteristicas atipicas de
heterogeneidad en cuanto a las alternativas), se utilizé el procedimiento del Coeficiente de
Alfa de Cronbach, el cual segtin lo expresa Alvarado (2009), consiste en: “Es una de las
técnicas que permite establecer el nivel de confiabilidad que es junto con la validez, un
requisito minimo de un buen instrumento de medicion presentando con una escala tipo
Likert”. (p.41).

Este coeficiente varia entre O y 1 (O es ausencia de consistencia y 1, es consistente
perfecta)”.

El célculo del coeficiente Alfa de Cronbach se realiza mediante la siguiente formula:
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Donde:

K es el nimero de preguntas o items,

i=1  Es la suma de las varianzas de cada item

S Es la varianza del total de cada fila (sujeto)
Varianza de los items= 4,87 Varianza de la escala= 37,16
k= 10; Alfa= 0,97

El instrumento tiene una confiabilidad del 97%.
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Capitulo IV
Anélisis de la Informacion

A continuacion, se presenta el analisis e interpretacion de los resultados obtenidos en
cuanto a las respuestas procedentes del instrumento utilizado (Cuestionario a los
trabajadores), con la finalidad de aplicar un analisis de la Inteligencia Emocional Aplicada a
la Atencion al Cliente en la Empresa Distribuidora de Viveres El Cielo es el Limite, C.A
(ECEEICA), en Barinas, Estado Barinas.

Luego de haber realizado un exhaustivo y cuidadoso analisis de las técnicas e
instrumentos disefiados en funcién de los objetivos planteados en este estudio, los cuales
permitieron identificar las caracteristicas de inteligencia emocional desarrolladas por los
trabajadores en la empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A (ECEEICA),
diagnosticar la situacion actual de atencion al cliente en la empresa y establecer la relacion
inteligencia emocional y atencion al cliente.

Una vez recopilada la informacion se presentan todos los datos en graficos y se
muestran sobre la base de la operacionalizacion de las variables. A continuacion, se procede
a la presentacion de los resultados en la aplicacion de los cuestionarios a una muestra
integrada a 10 trabajadores que laboran en la organizacion, se incluyen ademéas un breve

analisis e interpretacion de tales resultados.
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Cuadro 2

Se da cuenta que esta perdiendo la paciencia con un cliente

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 2 20
A Veces 3 30
Casi Nunca 4 40
Nunca 0 0
Total 10 100

W Siempre

mCasi
Siempre
mA Veces

Grafico 2. Se da cuenta que esta perdiendo la paciencia con un cliente

En virtud a las caracteristicas de la informacion suministrada por los
encuestados en el primer item el indicador inteligencia emocional “se da
cuenta que estd perdiendo la paciencia con un cliente” los resultados indican
que el 40% respondio casi nunca y el 30 a veces para un total acumulado de
70% lo que indica que un alto porcentaje no se da cuenta cuando su nivel de
paciencia esta en su minima expresion, lo que refleja que el autocontrol es
bajo. En este contexto Aristoteles (1873) afirma: “La palabra paciencia
describe la capacidad de un individuo para soportar, tolerar y resistir
determinadas situaciones sin caer en el nerviosismo o perder la calma”.
(p.146).

Los resultados anteriores denotan que se podria originar como
consecuencia explosiones subitas de colera ante los clientes, lo que podria

originar perdida en la fidelidad de los mismos, una imagen empresarial
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negativa y por conseguiste disminucion de los ingresos percibidos por la
organizacion.

En este orden de ideas la paciencia y la tolerancia son herramientas
fundamentales para controlar las reacciones, por eso van junto a la inteligencia
emocional, por ende, es de vital importancia mantener la paciencia como
premisa de control de emociones con los clientes y como garante de tratar
adecuadamente las situaciones que a diario se les presenta en la empresa, por
ende, la paciencia es una de las armas primordiales para la excelencia en el
servicio.

Cuadro 3

Puede relajarse cuando esta sometido a presion en el trabajo

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 3 30
Casi Nunca 5 50
Nunca 0 0
Total 10 100

0%

E Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
®Nunca
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Grafico 3. Puede relajarse cuando esta sometido a presion en el trabajo

En relacion al item 3 “puede relajarse cuando esta sometido a presion en el
trabajo”: El 50% de los sujetos encuestados indicaron que casi nunca puede
relajarse cuando esta sometido a presion, el 30 % respondié la opcion a veces, lo
que refleja que la competencia de trabajar bajo condiciones adversas, tiempo o de
sobrecarga de tareas, manteniendo la eficiencia, la adaptacién al cambio, la
capacidad de completar tareas en tiempo reducido, saber soportar el estrés,
trabajar y organizarse bajo presion y organizarse correctamente para cumplir con
los objetivos podrian ser detonantes en el momento de suministrar al cliente una
atencion esmerada y de calidad.

Bajo estos preceptos la atencion al cliente es una de las actividades mas
estresantes que existen segun lo afirma la Organizacion Mundial de la Salud
(2000): “Numerosos estudios sefialan, sin vacilacion, que la atencion a clientes y/o
usuarios son los trabajadores que padecen mas enfermedades directamente
vinculadas con el estrés laboral”. (p.18). Bajo este contexto el trabajar largas
jornadas y bajo presion, la toma de decision y las actividades en general se
complican si no hay una regulacion de las emociones lo que podria ocasionar
irritabilidad con el cliente y bajo estas premisas la atencién podria verse

seriamente afectada.
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Cuadro 4. Puede concentrarse cuando se siente ansioso

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 4 40
Casi Nunca 3 30
Nunca 1 10
Total 10 100

10%

ESiempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
ENunca

Grafio 4. Puede concentrarse cuando se siente ansioso

El 40% de los sujetos encuestados manifestaron que a veces puede
concentrase cuando estd ansioso, mientras el 30% casi nunca para un total
acumulado de 70%. . En este contexto Fernandez, Berrocal & Duran (2003)
plantean que: “para poder comprender y controlar las emociones, es necesario
tener o haber adquirido algunas habilidades para manejarlas, ya que si no se logra
se pueden vivir estados desagradables y/o conductas poco deseables”. (p. 102),

En este sentido se refleja que la regulacién de las emociones de los
trabajadores es deficiente y tratdndose de atencion al cliente el autocontrol es

fundamental. Por consiguiente, se hace hincapié en la inteligencia emocional para
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poder enfrentarse y adaptarse a las diferentes situaciones del dia en la
organizacion donde laboran.
Cuadro 5.

Usa el dialogo interior para controlar estados emocionales

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 2 20
Casi Nunca 5 50
Nunca 1 10
Total 10 100

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 5. Usa el didlogo interior para controlar estados emocionales
En relacion al item 5 “usa el dialogo interior para controlar estados
emocionales”: EL 50% de los encuestados respondieron casi nunca usa el dialogo
interior para controlar estados emocionales, mientras el 20% a veces, lo que indica

que no se estd actuando con inteligencia emocional por ende no se estd
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autorregulando las emociones. Para Goleman (1995) “Saber controlar nuestras
emociones nos hace sentir mas capaces de enfrentarnos a diferentes retos, nos
mantiene saludables, nos aleja de los trastornos como la depresion, nos ayuda a
tener mejores relaciones con los demas”. (p.243).

El autor afirma que se puede evitar las consecuencias negativas como los
cambios de humor drésticos, ya que estos afectan las relaciones interpersonales.
En este sentido un trabajador con inteligencia emocional sabe bien como se siente.
también, sabe comunicarse correctamente y, ademas, es capaz de identificar como
los demas se sienten en una situacion determinada, en la atencion al cliente en la
empresa estudiada es fundamental el control de los estados emocionales a través
de una comunicacion asertiva, con empatia y teniendo como peyorativa que al
cliente hay que verles, escucharles, servirle y por Gltimo comprobar que estan

satisfechos.
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Cuadro 6.
Cuando siente mucho coraje por algo que le ha sucedido, puede controlarse

para no perder el control de sus emociones.

Alternativa f %
Siempre 0 0
Casi Siempre 1 10
A Veces 2 20
Casi Nunca 6 60
Nunca 1 10
Total 10 100

@ Siempre

@ Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca

mNunca

Grafico 6. Cuando siente mucho coraje por algo que le ha sucedido,

puede controlarse para no perder el control de sus emociones.



78

El 60% de los encuestados respondieron que casi nunca cuando siente
mucho coraje por algo que le ha sucedido, puede controlarse para no perder el
control de sus emociones, el 20% indico la opcion a veces, por cuanto el manejo
de las emociones del personal no es el mas adecuado, tomando en cuenta que la
ira es una emocion normal que todo el mundo siente de vez en cuando, pero
cuando la ira es demasiado intensa, o con demasiada frecuencia, puede convertirse
en un problema.

La Organizacion Mundial de la Salud (2000) afirma que: “cuando usted
siente ira, su presion arterial y su ritmo cardiaco aumentan, ciertos niveles
hormonales se incrementan, provocando un estallido de energia. Esto puede hacer
reaccionar de forma agresiva cuando se sienten amenazados. En este contexto las
personas que se enojan con facilidad, por lo general, tienen lo que los psicélogos
denominan baja tolerancia a la frustracion, que significa que éstas sienten que no
deberian estar sujetos a la frustracion, irritacion o a los inconvenientes. No pueden
tomar las cosas con calma y se enfurecen.

En la atencion al cliente es de suma importancia el manejo de la ira y mas
cuando algunos clientes se comportan de forma grosera e irrespetuosa, el
trabajador debe manejar inteligencia emocional para calmar al cliente,
entendiendo que el cliente llega con una carga emocional y dado que todos los
dias va estar expuesto a muchas situaciones donde se va a requerir autocontrol de
emociones es necesario encontrar formas de relajarse, tomar un momento para
calmarse, aprender a comunicarse, calmarse interiormente, esto significa no sélo

controlar su conducta externa sino también controlar sus respuestas internas.
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Cuadro 7.
En alguna ocasién ha perdido la calmay ha agredido con palabras o de hecho

a un compariero o a un cliente

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 4 40
A Veces 3 30
Casi Nunca 1 10
Nunca 1 10
Total 10 100

10%

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 7. En alguna ocasion ha perdido la calmay ha agredido con palabras
0 de hecho a un compariero o a un cliente
El 40% de los sujetos encuestados respondié que casi siempre en alguna

ocasion ha perdido la calma y ha agredido con palabras o de hecho a un
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compariero o a un cliente, el 30 % indico que a veces, producto de la irritabilidad,
inseguridad, dificultad para tomar decisiones, miedo a la adversidad o incluso
depresion. Ante estas posibles consecuencias, resulta fundamental aprender a
mantener la calma en situaciones hostiles y desfavorables, una tarea mas
complicada de lo que parece a simple vista, por consiguiente, controlar la
incertidumbre y centrarse en lo que realmente se puede controlar, ayudard a
invertir energia, esfuerzo en la regulacion de emociones de los equipos de trabajo.
Cuadro 8.

Nota cuando cambia su estado de animo

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 2 20
A Veces 2 20
Casi Nunca 4 40
Nunca 1 10
Total 10 100

10%

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca

mNunca

Grafico 8. Nota cuando cambia su estado de animo
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El 40% de los encuestados afirma que casi nunca nota cuando cambia su
estado de animo y el 20% a veces, lo que puede generar cambios subitos en el
comportamiento de los trabajadores, puesto que no perciben cuando sus
emociones cambian y por ende cuando todo se sale de control y tratandose de
atencion al cliente es de suma urgencia toma las medidas pertinentes para evitar
eventos no deseados que puedan desencadenar deficiente calidad en la atencion.

En este orden de ideas Zamora (2005) define a las emociones como “las
respuestas automaticas, la cual constituyen un mecanismo Util a la hora de
enfrentar una oportunidad o peligro ante una situacion”. (p. 67). El autor hace
énfasis que al equilibrar las emociones y los pensamientos estos se entrelazan, la
cual generan actitudes positivas o negativas en el comportamiento de las personas,
por consiguiente, al sentir emociones alteradas se decide sin pensar, se manifiesta
una serie de situaciones en la forma de actuar.

Cuadro 9.

Nota cuando sus emociones afectan su rendimiento

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 4 40
Casi Nunca 3 30
Nunca 1 10

Total 10 100
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10%

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 9. Nota cuando sus emociones afectan su rendimiento

El item 9 “nota cuando sus emociones afectan su rendimiento”: El 40% de
los encuestados manifestaron que a veces nota cuando sus emociones afectan su
rendimiento y el 30% casi nunca, lo se infiere que la educacion emocional del
personal es deficitaria, por ende para mitigar el posible desgaste de las relaciones
que los trabajadores establecen con los clientes y sean capaces de identificar las
emociones y sentimientos que lo mueven es de suma relevancia que tengan un
correcto manejo de ellas, de forma que si lo logran, podran conducir las
emociones de los clientes, y lo mas importante podra ayudarlo a manejarlas
correctamente, en lugar de evitarlas.

En este contexto para Birks & Watt (2007) plantean que: “el dominio de
las habilidades emocionales mejora la calidad del servicio, asi como los niveles de
satisfaccion laboral”. (p.147). Los autores consideran que los trabajadores sufren

con frecuencia sintomas de depresion que afectan de forma drastica a su
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rendimiento, por otra parte, los trabajadores con mas emociones positivas y mas

felices son mas empaticos con los clientes y comenten menos errores.

10. Mantiene la calma ante la ira o agresion de los demas

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 2 20
Casi Nunca 5 50
Nunca 1 10
Total 10 100

10%

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 10. Mantiene la calma ante la ira o agresion de los demas

ftem 10 “mantiene la calma ante la ira o agresion de los demas” El 50% de
los sujetos encuestados afirman que casi nunca mantienen la calma ante la ira o
agresion de los demés y 10% nunca, lo que indica que las emociones estan a flor
de piel y por consiguiente la regulacion de las mismas es baja, lo que podria
originar descontrol y estallidos de colera y tratandose del area del area de atencion

al cliente es de suma importancia mantener la calma.
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En este sentido Goleman (2005) define que: “las emociones son sefales
espontaneas, la cual se representan con la voz del interior. Estas pueden afectar en
la toma de decisiones ya que los sentimientos son presentados de forma agresiva y
pueden causar dano” (p.125). El autor explica que, frente al enojo, se debe tratar
de resolver el conflicto con una accion concreta: vencer al enemigo, lo cual es un
acto bioldgico, e irracional, de nuestro cerebro emocional y mamifero, que como

podemos apreciar esta muy lejos de nuestra respuesta mas humana.

Cuadro 11. .
Alternativa f %

Suconducta ~ Slempre 2 20 depende mucho del
Casi Siempre 4 40

tado d A Veces 2 20 - t

estado de Casi Nunca 1 10 animo que tenga en
Nunca 1 10

ese momento.  Total 10 100

10%

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca
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Grafico 11. Su conducta depende mucho del estado de animo que tenga en ese
momento.

ftem 11 “su conducta depende mucho del estado de animo que tenga en ese
momento”. Los sujetos encuestados indicaron el 40% que casi siempre y el 20%
siempre, para un total acumulado del 60% manifestaron que su conducta depende
mucho del estado de &nimo que tenga en ese momento. En este contexto Salovey
& Mayer (2005) sefialan que: “para enfrentar la vida laboral y profesional, se debe
de tener una conexion con la razon y la emocion, con esto quiere decir que la
razon se educa para poder controlar la emocion que se expone ante cualquier
acontecimiento”. (p.267). Los resultados indican que su estado de animo es lo que
marcara la diferencia en la atencion al cliente por ende la inteligencia emocional
de los trabajadores no es la mas adecuada por cuanto sus reacciones son
impulsadas por sus emociones.
Cuadro 12.

Mantiene un lenguaje corporal de optimismo

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 6 60
Casi Nunca 1 10
Nunca 1 10

Total 10 100
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10%

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 12. Mantiene un lenguaje corporal de optimismo

En virtud a las caracteristicas de la informacion suministrada por los
encuestados. Iitem 11. Mantiene un lenguaje corporal de optimismo. El 60% de los
sujetos encuestados manifestaron que a veces mantiene un lenguaje corporal de
optimismo, en este sentido es necesario destacar el lenguaje corporal transmite
mas que el lenguaje hablado y en el &rea de atencion al cliente es de suma
importancia, se le transmite al cliente seguridad o inseguridad, optimismo o
pesimismo, por ende el trabajador sera sindbnimo de motivacion o no al cliente, por
ello en el momento de la atencion se debe realizar implementando un alto nivel de
inteligencia emocional, marcar la diferencia con una atencién esmerada y con
calidez humana.

Cuadro 13.
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Cada dia lo considera una oportunidad para ser mejor

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 2 20
A Veces 5 50
Casi Nunca 1 10
Nunca 1 10
Total 10 100

10%

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 13. Cada dia lo considera una oportunidad para ser mejor

En relacion al ftem 13. “Cada dia lo considera una oportunidad para ser
mejor”. Los sujetos encuestados indicaron en un 50% que a veces cada dia lo
considera una oportunidad para ser mejor, lo que indica que la blasqueda de la
mejora continua no se estd considerando por los trabajadores y por ende los
niveles de motivacion al logro se estan viendo seriamente afectados, lo que trae
como consecuencia que no buscan mecanismos de mejores practicas asociadas a
la atencion esmerada, con efectividad, cortesia, empatia, con un trato calido y
donde el cliente sea fidelizado por la efectividad y calidad de los servicios
recibidos.

Cuadro 14.
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Considera que se debe persistir en la consecucion de los objetivos

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 2 20
A Veces 6 60
Casi Nunca 1 10
Nunca 0 0
Total 10 100

0%

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 14. Considera que se debe persistir en la consecucion de los objetivos

El item 14. “Considera que se debe persistir en la consecucion de los
objetivos”. El 60% de los encuestados respondieron la opcion a veces y 10% casi
nunca considera que debe persistir en la consecucion de los objetivos, lo que se
infiere que la percepcion de metas a corto, mediano y largo plazo es muy baja asi
como el nivel de motivacion en la proyeccion de las misma, trayendo como
consecuencia insatisfaccion laboral, disminucion en el sentido de pertenencia para
la organizacion e inclusive depresion, adicional en la disminucion de la atencion
del usuario con empatia y de forma esmerada.

En este sentido es de vital importancia herramientas y habilidades que

proporciona la inteligencia emocional aunado a la programacion neurolingtistica
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(PNL) que direccione al equipo de trabajo en el cumplimiento de metas y

objetivos, con la premisa de cumplirlos, desarrollando cada planificacion segin lo

programado.
Cuadro 15.
Reconoce la angustia en el cliente
Alternativa f %
Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 3 30
Casi Nunca 4 40
Nunca 1 10
Total 10 100

Cuadro 15. Reconoce la angustia en el cliente

ftem 15. Reconoce la angustia en el cliente. El 40% de los encuestados
indicaron que casi nunca reconoce la angustia del cliente, el 30% a veces lo que
refleja que la habilidad de inteligencia emocional para reconocer las emociones
propias y la de los demés es baja, en ocasiones algunos clientes pueden llegar con
predisposicion y con una carga emocional elevada, es alli donde se requiere
autorregulacion a los efectos de mantener la calma. En este contexto el trabajador
debe manejar los escenarios y tranquilizar al cliente, proporciondndole
informacion idénea, brindandole seguridad y optimismo.
Cuadro 16.

Trata usted de tranquilizar a un cliente enojado



Siempre

Casi Siempre
A Veces

Casi Nunca
Nunca

Total

Grafico 16. Trata usted de tranquilizar a un cliente enojado
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@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

El 50% de los sujetos encuestados manifestaron que casi nunca tratan de

calmar a un cliente enojado y 20% nunca, para un total consolidado d 70%, lo que

significa que hay muchas situaciones saliéndose de control y la implementacion

de inteligencia emocional no se esta aplicando, asi mismo es importante revisar

los motivos por la recurrencia de clientes enojados para tomar las medidas

necesarias que permitan mejorar la calidad del servicio.
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Cuadro 17.

Da animo a un cliente que percibe triste

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 1 10
Casi Nunca 4 40
Nunca 3 30
Total 10 100

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca

mNunca

Grafico 17. Da animo a un cliente que percibe triste

El 40% de los encuestados afirma que casi nunca da animo a un cliente que
se percibe triste, el 30% nunca, mientras el 10% a veces, lo que indica que los
trabajadores no estan en la disposicion de motivar y mejorar el &nimo del cliente,
Por consiguiente es de suma relevancia que el encuentro trabajador/cliente sea de
empatia, de optimismo y de mucha inteligencia emocional, humanizando asi la

atencion y garantizando un servicio de calidad, donde el cliente se sienta que han
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sido diligentes y efectivos con él, pero también ha recibido un trato cortés y

amable.

Cuadro 18.

Saluda al cliente al momento de ingreso a la empresa

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 2 20
A Veces 4 40
Casi Nunca 2 20
Nunca 1 10
Total 10 100

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico. 18. Saluda al cliente al momento de ingreso a la empresa

El 40% de los sujetos encuestados manifiestan que a veces saludan al
cliente al momento de ingreso a la empresa, el 20% afirma casi nunca y el 10%
nunca, lo que refleja que una norma basica de educacion como lo es saludar no se
esta llevando a cabo en la mayoria de los casos. En este orden de ideas, no se esta

empatizando con el cliente desde el inicio, desde que entra a la empresa, por
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consiguiente, el nivel de confianza trabajador/cliente no es el idoneo, es de suma
importancia el manejo emocional en la atencién al cliente, porque el elemento
psicolégico manejado apropiadamente esta asociado a la satisfaccion del mismo.
Cuadro 19.

Mira directamente a los ojos al cliente al darle alguna indicacién

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 5 50
Casi Nunca 2 20
Nunca 1 10
Total 10 100

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

cual el trabajador podra verificar si el cliente manifiesta duda sobre algun aspecto
que se le esta indicando y de esta manera pueda garantizar la satisfaccion del
servicio.

En este sentido para Abarca (2015), afirma que “No mirar a los ojos del
cliente despersonaliza la relacion con él y se pierde una de sus esencias”. (p.14).
El autor indica que la comunicacién no verbal es importante porque transmite

emociones y sentimientos, y el trabajador tiene que estar preparado para ello, el



94

investigador Abarca (2015) indica que: “el ochenta (80) por ciento de las
dificultades que aparecen en la atencion al cliente tiene que ver con la transmision
de la informacion” (p.17), lo que pone de manifiesto, la prioridad de atender

también a aspectos de la comunicacion no verbal como la mirada a los ojos.

Cuadro 20.
Se despide del cliente transmitiendo
positivismo Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 3 30
Casi Nunca 4 40
Nunca 1 10
Total 10 100

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 20. Se despide del cliente transmitiendo positivismo
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El 40% de los encuestados manifestd que casi nunca y el 30% a veces se
despide del cliente transmitiendo positivismo, lo que refleja que la actitud del
trabajador hacia el cliente no es de optimismo ni de empatia, donde en estos
tiempos es primordial el uso de inteligencia emocional, por consiguiente, la
actitud positiva que adopte el trabajador es fundamental para transmitirla al
cliente. En este orden de ideas Garcia (2018) destaca: “que las emociones son
relevantes para el procesamiento de la informacion que realiza el cerebro, ya que
aportan la energia necesaria para la motivacion”. (p.103).

Cuadro 21.

Brinda atencién personalizada al cliente

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 5 50
Casi Nunca 2 20
Nunca 1 10
Total 10 100

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca
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Grafico 21. Brinda atencion personalizada al cliente

El 50% de los sujetos encuestados manifiesta que a veces y el 20% casi
nunca, para un total acumulado de 70% quienes respondieron que no se esta
brindando atencion personalizada al cliente, lo que indica que la comodidad, la
confianza y la comunicacion no se esta suministrando de forma natural, donde el
lenguaje corporal, la atencion, el tono de voz e inclusive las preguntas realizadas,
son aspectos que los clientes valoran, con lo anteriormente expuesto se denota
que la actitud es un todo en el cual los clientes se vuelven muy perceptivos y la
empatia es fundamental en la relacién trabajador-cliente, cada cliente requiere un
tiempo diferente, una atencion diferente, con esmero y empatia.
Cuadro 22.

Se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 4 40
Casi Nunca 3 30
Nunca 1 10

Total 10 100
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E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 22. Se preocupa de cuidar los intereses de sus clientes

El 40% de los encuestados indicaron que a veces y 30% casi nunca, para
un total acumulado de 70% manifesté que no se preocupa de cuidar del interés de
los clientes, en este orden de ideas es primordial conocer cuales son estos
elementos a los que los clientes les otorgan méas valor, a cuéles se le debe dar la
relevancia que amerita en relacion a la observacion y sobre todo en su cuidado.

Por consiguiente, es necesario tener en consideracién que cuando un
cliente no siente confianza, donde se le brinde la informacion de los productos y/o
servicios de wuna manera clara, honesta, proporcionando opciones Yy
recomendaciones asertivas para lo que el cliente necesita, con un trato amable,
empatico, respetuoso y esmerado, o mas seguro es que no regrese y decida hacer

Sus compras en otra empresa.
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Cuadro 23. Entiende las necesidades especificas del cliente

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 3 30
Casi Nunca 3 30
Nunca 2 20
Total 10 100

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 23. Entiende las necesidades especificas del cliente

El 30% de los encuestados manifestaron casi nunca y 30% a veces, para un
total acumulado de 60% quienes indicaron que no entienden las necesidades
especificas del cliente, lo que refleja que los trabajadores se muestran indiferente
ante los requerimientos de los mismos y por ende la calidad de atencion del cliente
no es la mas adecuada, lo que podria ocasionar la pérdida de clientes, la imagen de
la empresa asociada a la atencidn se veria seriamente afectada, asi como los

ingresos a percibir.



99

Cuadro 24.

Trata con amabilidad, respeto y paciencia al cliente

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 4 40
Casi Nunca 4 40
Nunca 0 0
Total 10 100

0%

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 24. Trata con amabilidad, respeto y paciencia al cliente

El 40% de los encuestados indicaron que a veces y 40% casi nunca, para
un total acumulado de 80% que manifestaron que no tratan con amabilidad,
respeto y paciencia al cliente, siendo estas unas de las principales causas por las
cuales los clientes no regresan a las empresas, derivado a que la atencion que
recibieron fue indiferente y fria, por ende, el cliente espera ser atendido de manera

amable, cordial y agradable. En este contexto Ruiz (2013) expresa que: “la
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empatia es una forma de conocimiento y aproximacion al otro, un intento de
ponerse en el lugar de la otra persona”. (p.67), por consiguiente, la relacion
trabajador/cliente es ademas un valor, una actitud y una habilidad donde la calidez
humana es fundamental.

Cuadro 25.

Muestra disposicion de ayudar al cliente

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 2 20
Casi Nunca 5 50
Nunca 1 10
Total 10 100

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 25. Muestra disposicién de ayudar al cliente
El 50% de los encuestados indicaron que casi nunca muestra disposicién

de ayudar al cliente y 20% a veces, lo que denota que la actitud hacia el cliente no
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es la mas empatica, esta disposicion del trabajador hacia el cliente hace posible el
respeto y la dignidad., en este orden de ideas es importante que el trabajador se
ponga en el lugar del cliente, en su piel y vea con sus ojos, es por ello que la
empatia ayuda al trabajador a imaginar y a comprender lo que el cliente esta
sintiendo, por ende es fundamental implementar inteligencia emocional,
mostrando un sincero interés en ayudar a al cliente, dandole optimismo,
expresando informacion de manera asertiva, con un lenguaje corporal adecuado.
Cuadro 26.

Inspira confianza al cliente

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 4 40
Casi Nunca 2 20
Nunca 2 20
Total 10 100

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 26. Inspira confianza al cliente
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40% de los sujetos encuestados indicaron que a veces y 20% casi nunca
inspira confianza al cliente, en la relacion trabajador/cliente debe imperar la
confianza, donde el cliente manifieste sus dudas, sus preocupaciones. Por ello los
clientes suelen evitar exteriorizar sus dudas, de modo que hay que invitarlos a
preguntar y expresar sus inquietudes, por sencillas que sean, a fin de ganar su
confianza, de tal manera que puedan expresarse toda la informacion en relacion a
los productos y servicios, de forma clara, precisa, con respeto, efectividad y
esmero.

Cuadro 27.
Hace sentir seguro al cliente demostrando conocimiento, habilidades y

profesionalismo

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 3 30
Casi Nunca 3 30
Nunca 2 20
Total 10 100

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca
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Grafico 27. Hace sentir seguro al cliente demostrando conocimiento,
habilidades y profesionalismo

El 30% de los encuestados afirmaron que a veces hace sentir seguro al
cliente demostrando conocimiento, habilidades y profesionalismo, el 30% casi
nunca, mientras el 20% nunca hace sentir seguro al cliente, lo que indica que los
clientes dudan de las capacidades de los trabajadores que los estan atendiendo
asociado a pericia en el manejo de la informacion, comportamiento ético,
integridad, honestidad, servicio diligente y efectividad laboral.
Cuadro 28.

Cuida de la intimidad del cliente durante la venta

Alternativa F %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 5 50
Casi Nunca 2 20
Nunca 1 10
Total 10 100
10%

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca
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Grafico 28. Cuida de la intimidad del cliente durante la venta

El 50% de los encuestados indicaron la opcion a veces y 20% casi nunca
cuida de la intimidad del cliente durante la venta, lo que es fundamental en la
relacion trabajador/cliente partiendo del precepto segin Bisquerra (2016) que: “lo
intimo tiene que ver con aquello que, perteneciéndole en exclusiva a una persona
0 a un grupo, no puede ser usado o conocido por otro sin que le sea libremente
permitido o concedido” (p.324). En este sentido, es importante garantizar la
confidencialidad en la venta de productos y servicios que permitan mantener la
fidelizacion de los mismos.
Cuadro 29.

Responde con claridad acerca de sus dudas del cliente

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 6 60
Casi Nunca 2 20
Nunca 0 0
Total 10 100

0%

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca
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Grafico 29. Responde con claridad acerca de sus dudas del cliente

El 60% de los sujetos encuestados indico a veces responde con claridad
acerca de dudas del cliente, lo que demuestra que los clientes en su mayoria se
retira de la empresa con dudas respecto a los productos y servicios que alli ofrecen
(precio, productos similares, sustitutos, entre otros), por ello es fundamental que
los trabajadores de atencion al cliente deberian tener como politica de forma
empatica, cortés y respetuosa preguntar si quedo clara las dudas y si se siente a
gusto con el servicios recibido.
Cuadro 30.

Motiva al cliente a que comparta sus preocupaciones y temores.

Alternativa F %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 5 50
Casi Nunca 3 30
Nunca 0 0
Total 10 100

0%

E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca
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Grafico 30. Motiva al cliente a que comparta sus preocupaciones y temores

El 50% de los encuestados manifestaron la opcion a veces y 30% casi
nunca motiva al cliente a que comparta sus preocupaciones y temores, lo que
refleja la falta de empatia del personal que alli labora, En este contexto la
informaciéon de la diversidad de productos, contraindicaciones por elementos
como alergias (en el caso de productos lacteos: pausterizados, delactosados, entre
otros), asi mismo de los componentes de algunos productos, es primordial
suministrar informacién al cliente de forma clara y franca, asi como presentarle
diversidad en las alternativas de compra (precios, calidad, ventajas, desventajas).
Cuadro 31.

Brinda la atencién y servicio con prontitud

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 3 30
Casi Nunca 3 30
Nunca 2 20
Total 10 100

@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 31. Brinda la atencion y servicio con prontitud
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El 30% de los sujetos encuestados manifestd la opcion a veces, el 30% casi
nunca y 20% nunca brinda la atencién y servicio con prontitud, lo que indica que
los clientes estan expuestos a esperar por largos periodos de tiempo ser atendidos,
se entiende que en ocasiones puede ser un poco dificil, considerando las
necesidades de cada cliente, pues las mismas son diferentes, es de vital
importancia ser amable y respetuoso con el tiempo de los clientes que alli
esperan, por consiguiente es necesario atender con la mayor celeridad posible,
brindando un servicio efectivo y esmerado, dando respuestas oportunas donde el
cliente es la prioridad. En este sentido sino se toman las medidas pertinentes
podria iniciarse la pérdida de clientes y por ende los ingresos de la empresa verse
seriamente afectados.

Cuadro 32.
Muestra interés en solucionar y dar respuesta a los clientes cuando se

presenta a realizar un reclamo

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 4 40
Casi Nunca 2 20
Nunca 2 20
Total 10 100
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E Siempre

O Casi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 32. Muestra interés en solucionar y dar respuesta a los clientes
cuando se presenta a realizar un reclamo

El 40% de los encuestados indico la opcién a veces, el 20% casi nunca
muestra interés en solucionar y dar respuesta a los clientes cuando se presenta a
realizar un reclamo, lo que refleja que no se esta brindando un servicio éptimo
donde la atencion sea diligente, proactiva y la empatia sea fundamental en la
relacion trabajador/cliente, donde la inteligencia emocional en la atencion sea
primordial, incluso con el lenguaje no verbal.
Cuadro 33.
Explica de forma claras al cliente sobre los productos y/o servicios, calidad,

diversidad y precios.

Alternativa f %
Siempre 1 10
Casi Siempre 1 10
A Veces 3 30
Casi Nunca 3 30
Nunca 2 20

Total 10 100
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@ Siempre
mCasi Siempre
mA Veces

@ Casi Nunca
mNunca

Grafico 33. Explica de forma claras al cliente sobre los productos y/o
servicios, calidad, diversidad y precios

El 30% de los encuestados indico que a veces explica de forma clara al
cliente sobre los productos y/o servicios, calidad, diversidad y precios, el 30%
casi nunca y el 20% nunca, lo que evidencia que la informacién suministrada no
es la mas idonea, ni precisa, por ende es de vital importancia utilizar un lenguaje
sencillo, de fécil comprension, asi como diversidad en la informacion de los
productos y servicios, que permita al cliente tomar la mejor decision, la atencion
implica ofrecer toda la informacion pertinente al cliente en aras de garantizar el

conocimiento de todas las opciones posibles.
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Capitulo V
Conclusiones y Recomendaciones
Conclusiones

Una vez revisados los resultados obtenidos se presenta el cuerpo de conclusiones y
recomendaciones en funcion de los propésitos definidos para el estudio.

En atencion al primer objetivo especifico: “ldentificar las caracteristicas de
inteligencia emocional desarrolladas por los trabajadores en la empresa objeto de estudio”:
se determind que la inteligencia emocional del personal que alli labora es bastante
deficitaria, asi mismo la capacidad de comunicarse de manera verbal y no verbal, donde las
habilidades y conocimientos para entender mejor a los clientes, gestionar sus expectativas,
el reconocimiento de las emociones, preocupaciones, necesidades, el autocontrol, la
autorregulacion, la automotivacion, y las habilidades sociales no son las mas idoneas para
comprender sus propias emociones y la de los clientes, y asi moderar mas eficazmente sus
reacciones que permita ofrecer un servicio con efectividad y calidez humana.

Con respecto al segundo objetivo especifico: “Diagnosticar la situacion actual de
atencion al cliente en la empresa Distribuidora de Viveres el Cielo es el Limite, C.A
(ECEEICA) en Barinas, Estado Barinas, se pudo establecer que el nivel de inteligencia
emocional es bajo y las habilidades interpersonales y de la comunicacion de los

trabajadores
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no son la mas efectiva, donde el asesoramiento apropiado, el profesionalismo, la
empatia, la cordialidad y la calidad del servicio no son habilidades propias del personal, asi
como la ausencia de empatia y manejo emocional resulta una percepcion del servicio
negativa y poco eficaz en la atencién al mismo.

En cuanto al tercer objetivo especifico “Establecer la relacién inteligencia emocional
y atencion al cliente en la organizacion objeto de estudio, se determino la estrecha relacion
vinculada al bajo nivel de control de los impulsos, la autoconciencia, la motivacion, el
entusiasmo, la perseverancia, la empatia y la agilidad mental, asi como la generacion de
confianza, entre otros. Trayendo como consecuencia la deficitaria configuracion de rasgos de
caracter como: la autodisciplina, la compasion o el altruismo, que resultan indispensables
para el ejercicio de la atencion al cliente. En este sentido es de suma importancia destacar
que elementos como: la comunicacion, la humanizacion, tampoco se estan estableciendo
como premisa en la atencion suministrada, los cuales son elementos claves y necesarios para
reeducar a las personas y con ello lograr obtener niveles de madurez en la inteligencia
emocional.

Recomendaciones

De acuerdo con las conclusiones anteriormente expuestas, derivadas del cumplimiento
de los objetivos planteados en la investigacion realizada, se formulan las siguientes
recomendaciones:

Crear politicas de atencién al cliente por parte de la empresa, dirigidas al personal, en
el area de inteligencia emocional aplicado a la atencién con efectividad y calidez humana,
para esta manera darle caracter normativo como un lineamiento a seguir. Por consiguiente se
hace necesario la implementacion de un plan de acciones de formacion de manejo de la

inteligencia emocional aplicada a la atencion al cliente, comunicacion asertiva, manejo de
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conflictos y manejo del estres, con la finalidad de fomentar, mejorar y mantener los niveles
de excelencia y de inteligencia emocional, donde se suministre herramientas para la
regulacion adecuada de las emociones, que garantice la comunicacion asertiva, mejora en las
relaciones interpersonales, el desempefio de las funciones, rendimiento y por ende el éxito de

la empresa.
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ANEXO A
Instrumento de Recoleccion de Informacion
UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
DE LOS LLANOS OCCIDENTALES “EZEQUIEL ZAMORA”
VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES
SUB-PROGRAMA: CONTADURIA

Presentacion

&
>

Este cuestionario ha sido disefiado para realizar un trabajo de investigacién, que busca como
finalidad obtener informacion necesaria para el INTELIGENCIA EMOCIONAL
APLICADA A LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA
DE VIVERES EL CIELO ES EL LIMITE, C.A (ECEEICA), EN BARINAS, ESTADO
BARINAS. Se solicita su colaboracion para que conteste unas preguntas, tomando en
consideracion que las respuestas serdn totalmente confidenciales y andnimas. La
informacion es de uso estrictamente académico.

Se agradece la mayor sinceridad posible y recuerde que en este caso no hay respuesta
correcta ni incorrecta. Muchas gracias por su valiosa colaboracion y por brindarnos su

tiempo.

Atentamente
drfibece

Br: Katerine Lorena Molina Gonzalez



ANEXO A

Instrumento de Recoleccidon de Informacion

Cuestionario Empleados
Escala de Goleman (1995) y Zeithman y Birtner (2002)

Escala de Importancia

Inteligencia Emocional Casi Algunas . -
g Siempre . vgu Casi Nunca| Nunca
Simpre Veces

Autocontrol

1 |Se dacuenta que estd perdiendo la paciencia con un clliente

2 |Puede relajarse cuando estd sometido a presion en el trabajo

3 |Pusde concentrarse cuando se siente ansioso

4 |Usa =l didlogo interior para controlar estados emocionales

. |Cuando sientz mucho coraje por algo que le ha sucedido, puede controlarse|

. para no perder &l control de sus emociones

6 En alguna ocasion ha perdido la calma v ha agredido con palabras o de hecho 3
un compafiere o a un clisnts
Autorregulacion

7 |Meta cuando cambia su estado de dnimo

8 |Meta cuande sus emociones afectan su rendimisnto

9 |Mantiens la calma ante la ira o agresion de los demas

10 |Su conducta depende mucho del estado de animo que tenga en ese momento
Automotivacion.

11 |Mantiene un lenguaje corporal de optimismo

12 |Cada dia lo considera una eportunidad para ser mejor

13 |Considera que se debe persistir en 1a consenccion de los objetivos
Reconocimiento de Emociones

14 |Reconoce la angustia en el cliente

15 |Trata usted de tranquilizar a un cliente encjade

16 |Da animo a un cliente que percibe triste
Habilidades sociales

17 |Saluda al cliente al momento de ingreso a la empresa

18 |Mira directamente a los ojos al cliente al darle alguna indicacion

19 |Se despide del cliente transmitiendo positivisme

Atencion al Usuario

Empatia

20 |Brinda atencidn personalizada al cliente

21 |Se preccupa de coidar los intereses de sus clientes

22 |Entiende las necesidades especificas del cliente

23 |Trata con amabilidad, respeto y paciencia al cliente

24 |Muestra disposicion de ayudar al cliente
Seguridad

25 |Inspira confianza al cliente

2 Hace sentir seguro al cliente demostrando conocimiento, habilidades v

= |profesionalisme

27 |Cuida de la intimidad del cliente durante la venta

28 | Responde con claridad acerca de sus dudas del cliente

29 |Motiva al clisnte a qus comparta sus praocupacionss ¥ temorss.
Responsabilidad

30 |Brinda la atencion y servicio con prontitud

31 Muestra interés en solucionar v dar respuesta a los clisntes cuando s2 presenta
a realizar un raclamo

32 Explica de forma claras al clisnte sobre los productos yo servicios, calidad,

diversidad v precios




Barinas, 26 de Abril de 2022

Ciudadana(o):

Dr. Aldo Antonio Barrios Aranda
Profesor UNELLEZ
Presente. -

Distinguido Profesor:

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su valiosa
colaboracion en la validacion de contenido del instrumento que se utilizara para recabar la
informacién requerida en el Trabajo de Aplicacion titulado: “INTELIGENCIA
EMOCIONAL APLICADA A LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DE VIVERES EL CIELO ES EL LIMITE, C.A (ECEEICA), EN
BARINAS, ESTADO BARINAS”. requisito exigido, para optar al Titulo de Licenciado en
Contaduria Publica que otorga la Universidad Nacional Experimental de los Llanos
Occidentales "Ezequiel Zamora".

Por su experiencia profesional y méritos académicos, le agradecemos emitir su juicio
calificativo sobre los items del instrumento, tomando en cuenta las instrucciones que se
anexan. Sus observaciones y recomendaciones contribuiran a mejorar la calidad de nuestro
trabajo.

Agradeciendo altamente su valioso aporte, se despide de usted.

Atentamente,

drfioce

Br: Katerine Lorena Molina Gonzélez



‘L_ UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
% DE LOS LLANOS OCCIDENTALES “EZEQUIEL ZAMORA”
T'% VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL

PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES
SUB-PROGRAMA: CONTADURIA

Carta de Validacion

Yo, Aldo Antonio Barrios Aranda, titular de la Cedula de Identidad N° 17.550.947,
por medio de la presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion
de datos correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado INTELIGENCIA
EMOCIONAL APLICADA A LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DE VIVERES EL CIELO ES EL LIMITE, C.A (ECEEICA), EN
BARINAS, ESTADO BARINAS., presentado por la Bachiller: Katerine Lorena Molina
Gonzalez, titular de la cédula de la Identidad C.1.N® para optar al Titulo de Licenciado en
Contaduria Publica, el cual apruebo en calidad de validador.

En Barinas a los 26 dias del mes de Abril de 2022

Firma del Experto

V-17.550.947

s




Barinas, 26 de Abril de 2022

Ciudadana(o):

Dr. José Fleitas
Profesor UNELLEZ
Presente.-

Distinguido Profesor:

Por medio de la presente, nos dirigimos a usted con la finalidad de solicitar su valiosa
colaboracion en la validacion de contenido del instrumento que se utilizara para recabar la
informacién requerida en el Trabajo de Aplicacion titulado: “INTELIGENCIA
EMOCIONAL APLICADA A LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA
DISTRIBUIDORA DE VIVERES EL CIELO ES EL LIMITE, C.A (ECEEICA), EN
BARINAS, ESTADO BARINAS”. requisito exigido, para optar al Titulo de Licenciado en
Contaduria Publica que otorga la Universidad Nacional Experimental de los Llanos
Occidentales "Ezequiel Zamora".

Por su experiencia profesional y méritos académicos, le agradecemos emitir su juicio
calificativo sobre los items del instrumento, tomando en cuenta las instrucciones que se
anexan. Sus observaciones y recomendaciones contribuirdn a mejorar la calidad de nuestro

trabajo. Agradeciendo altamente su valioso aporte, se despide de usted.

Atentamente

drfoce

Br: Katerine Lorena Molina Gonzélez



UNIVERSIDAD NACIONAL EXPERIMENTAL
'L- DE LOS LLANOS OCCIDENTALES “EZEQUIEL ZAMORA”
% VICERRECTORADO DE PLANIFICACION Y DESARROLLO SOCIAL
% PROGRAMA CIENCIAS SOCIALES
T' SUB-PROGRAMA: ADMINISTRACION

Carta de Validacion

Yo, José Fleitas, titular de la Cedula de Identidad N° 3.866.087, por medio de la
presente hago constar que he leido y evaluado el instrumento de recoleccion de datos
correspondiente al Trabajo de Aplicacion titulado: INTELIGENCIA EMOCIONAL
APLICADA A LA ATENCION AL CLIENTE EN LA EMPRESA DISTRIBUIDORA
DE VIVERES EL CIELO ES EL LIMITE, C.A (ECEEICA), EN BARINAS, ESTADO
BARINAS., presentado por la Bachiller: Katerine Lorena Molina Gonzélez, titular de la
cédula de la Identidad C.1.N® para optar al Titulo de Licenciado en Contaduria Piblica, el

cual apruebo en calidad de validador.
En Barinas a los 26 dias del mes de Abril de 2022

Firma del Experto

V- 3.866.087

/s

#ﬁsé leitas
I V-3 B66.087




ANEXO C
Confiabilidad del Instrumento
Matriz de item por sujeto sobre los resultados de la prueba piloto

Aplicacion de Alfa de Cronbach

Estadisticos Descriptivos

ftems N° |Varianza
ftems 01 10 0,34
ftems 02 10 0,73
ftems 03 10 0,54
ftems 04 10 0,51
ftems 05 10 0,46
ftems 06 10 0,23
ftems 07 10 0,54
ftems 08 10 0,71
ftems 09 10 0,73
ftems 10 10 0,06
Suma de Varianza {tems 4,87
Suma de Varianza Total 37,16
N° Valido (segun lista) 10

Resultado Alfa de Cronbach
Alfa=0,97

iz
S
K 1 ]

i=1

o= —— —
K-1 St
Varianza de los Items= 4,87 Varianza de la escala= 37,16
k=10; Alfa= 0,97

El instrumento tiene una confiabilidad del 97%o.



